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[摘 要] 游客满意度的测评方法进行了概括和总结, 在回顾以往研究经验的基础上选择了多层次模糊综合评价
模型。根据模型设计出调查问卷,在湘西自治州进行实地调查,之后运用多层级模糊综合评价方法对问卷调查的数据进行
计算,对湘西自治州民俗旅游开发的影响因子作出了相关评价,希望对当地民俗旅游开发起到一定的指导作用。
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根据旅游业 6 大要素特点运用费耐尔( Fo rnell教授的顾客满意
度指数理论, 构建了旅游地顾客满意度指数测评的因果模型








































按照上述设计思路, 构建了如图 1 所示的游客满意度测评
指标体系。
图1 游客满意度测评指标体系
在上图中, U 代表项目层指标项目, Uij 代表第 i 个项目层指
标的第 j 个因子指标, W 代表第 i 个项目层指标的重要性权数。
W ij 代表第 i 个项目指标的第 j 个测评因子指标对该项目指标的
重要性权数。
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(三)指标权重值的确定
对于评价项目层指标 U i 的重要性权数 W i 的确定, 本模型














W i= 1( i= 1, 2, , n)。 ( 2)
式中 i表示第 i 名评价者; j 表示第 j 个评价因子; Uij 表示
第 i 名评价者对第 j 个评价因子排位而得的分数; n 为评价者数
目,即有效样本容量; m 表示评价因子数, 在本次调查中等于 8;
W i 为第 i 个评价因子的权重。N 表示评价因子层所含评价因
子数目。
赋分原则是:排在第一位 1 次得 5 分( U= 5) , 第二位 1 次得










M ij kN k ( 3)
p
i= 1
W ij 1( j = 1, 2, , p ) ( 4)
式中 M ij k表示游客对评价因子层指标 U 获得的评分。其
中, ( k= 1、2 5) , N k 表示有效样本容量当中对评价因子层指标







素 Uij ,同时该因素的评价值隶属度设为 R ij k (例如,在抽样调查
30 人中,评价值为 5 分的有 6 人, 得出很满意的隶属度是 0. 2) ;







R111 R112 R113 R114 R115
R123 R123 R123 R124 R125
R131 R132 R133 R134 R135





B1= W 1 R1 ( 6)




B i= W i R i ( 7)
2.二级模糊综合评价
将第二层次的因素 U 作为一个元素, 将它的单因素评判隶
属度值矩阵设为 B, 则
B i= (B i1 , B i2 , B i3 , B i4 , B i5 ) ( 8)
式中 i= 1, 2, 3 8,构建第一层次因素评价矩阵 R,
R 就是集合 U= { U1 , U2 , U3 , U 4 , U5 , U 6 , U7 , U8 }的单因素
评判矩阵,每个 Ui 作为构成 U的指标, 其权重集为
W= { W 1 , W 2 , W 3 , W 4 , W 5 , W 6 , W 7 , W 8 } (10)
于是第二级综合评价
Y= W R, Y= { Y 1 , Y2 , Y 3 , Y 4 , Y 5 , Y 6 , Y 7 , Y 8 } (11)
式中, Y = ( i= 1, 2, 3, 4, 5)代表游客满意度为 U 的隶属度。
则游客满意度最后综合得分表示为
S= H Y (12)
式中 H 代表游客满意度评价集中 (非常满意, 较满意, 一







及因子层,分别进行了 重要性 和 满意度 两方面评分。在 重
要性 和 满意度 的评价方面, 按照 非常重要 、重要 、一
般 、不重要 、非常不重要 和 非常满意 、较满意 、一般 、









本次问卷共发放 260 份, 回收 245 份,有效率达到 94% , 保
证了分析结论的可靠性。
表 1 被调查游客的基本情况


























18岁以下 35 14. 3
18- 30岁 112 45. 7
31- 40岁 53 21. 6
41- 50岁 22 9. 0
51- 60岁 16 6. 5
60岁以上 7 2. 9
职业
政府机关职员 24 9. 8
事业单位职员 35 14. 3
企业职员 37 15. 1
个体户 26 10. 6
教师 35 14. 3
学生 30 12. 2
自由职业者 27 11. 0
农民 5 2. 0
科研人员 4 1. 7
军人 /警察 9 3. 7
离退休人员 6 2. 4
其他职业者 7 2. 9
来自
地区
津京 49 20. 0
河北 65 26. 5
东北 51 20. 8
山东山西 16 6. 5
河南安徽 14 5. 7
西北 6 2. 8
西南 7 3. 0
沪苏杭 8 3. 3
闽粤 7 3. 0
湖南湖北 9 3. 7
云贵川 5 2. 0
其他 8 3. 3
家庭
月收入
1000元以下 4 1. 7
1000- 2000元 46 18. 8
2000- 3000元 98 40. 0
3000- 5000元 76 31. 0
5000元以上 21 8. 5
家庭
结构
未婚或独身 53 21. 7
二人世界 64 26. 1
与父母同住 49 20. 0
有 18岁以下子女 56 22. 9
有 18岁以上子女 23 9. 3
旅游
次数
1次 175 71. 4
2次 53 21. 6
3次及3次以上 17 7. 0
旅游
天数
1天 203 90. 9
2天 11 7. 5









1 旅游景观 71 67 31 16 3 751 20. 4
2 餐饮 13 28 20 20 36 313 8. 5
3 交通 4 10 28 33 63 273 7. 4
4 住宿 31 25 42 44 22 491 13. 4
5 娱乐设施 121 96 64 22 8 1233 33. 5
6 购物 3 12 32 49 36 293 8. 0
7 基础设施 2 6 19 46 22 205 5. 5
8 管理和服务 0 3 8 15 55 121 3. 3
2. 指标权重的测算
由上表可得出目标层 U 所包含的项目层各项目的指标权重
集为 W = { W 1 , W 2 , W 3 , W 4 , W 5 , W 6 , W 7 , W 8 } = ( 0. 204,













景观特色 114 83 37 11 0 1035 26. 0
观赏价值 112 96 24 13 0 1024 25. 8
门票 117 99 18 11 0 1057 24. 4
游览环境 93 113 24 15 0 1019 23. 9
餐饮
卫生 114 83 37 11 0 1035 33. 0
特色 112 96 24 13 0 1042 33. 2
价格 117 99 18 11 0 1057 33. 7
交通
便捷性 19 43 86 81 10 709 28. 9
设施容量 38 57 65 73 12 731 29. 8
线路安排 98 97 32 18 0 1010 41. 2
住宿
卫生 106 94 32 13 0 1054 36. 3
舒适 92 91 57 4 0 999 34. 3
价格 53 81 76 35 0 852 29. 3
娱乐设施
设施数量 54 59 64 48 20 814 19. 2
种类 31 37 89 79 9 727 17. 4
安全 113 111 21 0 0 1072 25. 2
刺激性 39 41 43 112 10 722 17. 0
等待时间 17 64 52 50 2 899 21. 2
购物
购物环境 83 74 67 21 0 933 35. 4
价格 38 42 55 91 19 724 27. 5
种类 88 94 35 28 0 979 37. 1
基础设施
公共厕所 101 91 41 6 0 1028 35. 1
休息设施 89 18 52 16 20 889 30. 4
引导标志 98 91 44 12 0 1010 34. 5
管理和
服务
服务态度 104 99 39 3 0 1036 37. 5
服务效率 102 96 31 16 0 1019 36. 9
咨询服务 21 73 89 97 12 710 25. 7
由上图可分别得出项目层各项目所包含的因子的权重集
如下。
W1= ( W11 , W12 , W13 , W14 ) = ( 0. 260, 0. 258, 0. 244, 0. 239)
W2= ( W21 , W22 , W23 ) = ( 0. 330, 0. 332, 0. 337)
W3= ( W31 , W32 , W33 ) = ( 0. 289, 0. 298, 0. 412)
W4= ( W41 , W42 , W43 ) = ( 0. 363, 0. 343, 0. 293)
W5= ( W51 , W52 , W53 , W54 , W55 ) = ( 0. 192, 0. 17, 0. 252, 0.
170, 0. 212)
W6= ( W61 , W62 , W63 ) = ( 0. 354, 0. 275, 0. 371)
W7= ( W71 , W72 , W73 ) = ( 0. 351, 0. 304, 0. 345)























景观特色 0. 12 0. 23 0. 37 0. 21 0. 07 3. 12
观赏价值 0. 16 0. 19 0. 24 0. 33 0. 08 3. 02
门票 0. 07 0. 21 0. 32 0. 39 0. 01 2. 94
游览环境 0. 08 0. 19 0. 34 0. 36 0. 03 2. 93
餐饮
卫生 0. 03 0. 24 0. 31 0. 36 0. 06 2. 82
特色 0. 04 0. 33 0. 37 0. 24 0. 02 3. 13
价格 0. 11 0. 27 0. 33 0. 25 0. 04 3. 16
交通
便捷性 0. 18 0. 30 0. 23 0. 22 0. 07 3. 30
设施容量 0. 09 0. 25 0. 36 0. 27 0. 03 3. 10
线路安排 0. 06 0. 17 0. 29 0. 23 0. 15 2. 46
住宿
卫生 0. 13 0. 23 0. 31 0. 24 0. 09 3. 07
舒适 0. 17 0. 37 0. 26 0. 12 0. 08 3. 44
价格 0. 14 0. 35 0. 22 0. 27 0. 02 3. 32
娱乐设施
设施数量 0. 01 0. 29 0. 24 0. 38 0. 08 3. 36
种类 0. 03 0. 24 0. 25 0. 39 0. 09 2. 73
安全 0. 12 0. 33 0. 35 0. 19 0. 01 2. 77
刺激性 0. 07 0. 21 0. 40 0. 29 0. 03 3. 00
等待时间 0. 04 0. 27 0. 28 0. 31 0. 10 2. 84
购物
购物环境 0. 06 0. 21 0. 18 0. 38 0. 17 2. 81
价格 0. 03 0. 26 0. 31 0. 29 0. 11 2. 61
种类 0. 09 0. 36 0. 24 0. 27 0. 04 3. 19
基础设施
公共厕所 0. 03 0. 26 0. 29 0. 34 0. 08 2. 82
休息设施 0. 01 0. 21 0. 24 0. 41 0. 13 2. 56
引导标志 0. 09 0. 18 0. 33 0. 29 0. 11 2. 85
管理和服务
服务态度 0. 16 0. 34 0. 27 0. 22 0. 01 3. 42
服务效率 0. 14 0. 36 0. 28 0. 19 0. 03 3. 39
咨询服务 0. 13 0. 35 0. 17 0. 28 0. 07 3. 19
按照上节所述的多层次模糊评价模型的方法, 可以求得第
一层目标层即旅游景观层 U 的一级模糊综合评价矩阵:
B1= W 1 R1= [ W 11 , W 12 , W 13 , W 14 ]
R111 R11 2 R113 R114 R115
R121 R12 2 R123 R124 R125
R131 R13 2 R133 R134 R135
R141 R14 2 R143 R144 R145
= [ 0. 260, 0. 258, 0. 244, 0. 239]
0. 12 0. 23 0. 37 0. 21 0. 07
0. 16 0. 19 0. 24 0. 33 0. 08
0. 07 0. 21 0. 32 0. 39 0. 01
0. 08 0. 19 0. 34 0. 36 0. 03
= (0. 1092, 0. 3403, 0. 2120, 0. 0521)
同理可求得:
B2= (0. 0701, 0. 2350, 0. 2578, 0. 3113, 0. 1258)
B3= (0. 0376, 0. 1858, 0. 1464, 0. 4274, 0. 2028)
B4= (0. 0444, 0. 3480, 0. 2936, 0. 2236, 0. 0904)
B5= (0. 0529, 0. 1408, 0. 2596, 0. 4196, 0. 1271)
B6= (0. 0116, 0. 3316, 0. 2374, 0. 2768, 0. 1426)
B7= (0. 0049, 0. 1268, 0. 3289, 0. 4203, 0. 1191)
B8= (0. 0116, 0. 1316, 0. 2374, 0. 4768, 0. 1426)
游客对于项目层各项目 U i 的满意度S i= B iH , H 代表游客
满意度评价集中(非常满意, 较满意, 一般, 较不满意,不满意)相
对应的标度数值 (5, 4, 3, 2, 1)。因此可分别求得各项目的游客
满意度如下:
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U2= 3. 8123, U 3= 2. 428, U4 = 4. 0324, U5 = 3. 5728, U6 = 3.
7928, U7 = 3. 4781, U8 = 2. 3928
按照从大到小的顺序 U 4 > U2 > U 6 > U1 > U5 > U 7 > U3
> U8
4. 游客满意度的二级模糊综合评价
Y = W R = ( W 1 , W 2 , W 3 , W 4 , W 5 , W 6 , W 7 , W 8 ) { B1 ,
B2 , B3 , B4 , B5 , B6 , B7 , B8 }
T
= (0. 204, 0. 085, 0. 074, 0. 134, 0. 335, 0. 080, 0. 055, 0. 033)
0. 1092 0. 2403 0. 3364 0. 3120 0. 0521
0. 0701 0. 2350 0. 2578 0. 3113 0. 1258
0. 0444 0. 3480 0. 2936 0. 2236 0. 0904
0. 0529 0. 1408 0. 2596 0. 4196 0. 1271
0. 0116 0. 3316 0. 2374 0. 2768 0. 1426
0. 0376 0. 1858 0. 1464 0. 4274 0. 2028
0. 0049 0. 1268 0. 3289 0. 4203 0. 1191
0. 0116 0. 1316 0. 2374 0. 4768 0. 1426
= [ 0. 149, 0. 277, 0. 216, 0. 175, 0. 183]
游客总体满意度为 S = Y H。因此可求得:






























































通过观察 B1~ B8 的值, 根据最大隶属度原则, 一级评判里
综合评价等级为 较满意 的只有 B2 和 B4, 综合评价等级均为
一般 的占了 6 个项目层指标, 很明显湘西自治州民俗旅游的
游客满意度综合评价等级为 一般 , 显然该景区的游客满意度
综合评价等级为 一般 。通过游客总体满意度 S 值的计算得出
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八 的本义为 分 。
因此,通过我们的研究, 我们觉得 说文 八部字中的分, 尒,
曾,尚 ,等部内字应该入选此列。其它的六个字则需要另行归
部了。
不过,需要特别说明的是 詹 字。尽管 詹 字义为 对处于
危险中的人以说话提醒警告之 , 但在考释分析 詹 字的过程
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Abstract: T he theory of radicals in S huow enjiezi in iti ated by Xushen is a great creat ion. H ow ever, his theory and th e classif ication of radicals
are n ot reasoned and unassailable t ruth s. The radicals of Ba (八) in S huow enjiezi is on ly a typical ex am ple w hich needs to be dis cus sed. We
have r e- ex amin ed al l th e ancient Chinese characters in radicals of Ba (八) in S huow enjiezi th rough in spect ing all th e ancient Ch ines e charac-
ter s forms in the Oracle Bone Inscript ion s, the Inscription s on Ancient Bronze Object s, and the characters of Warring States. We have fou nd
th at there are som e m istak es in th e radicals of Ba(八) in S huow en jiezi. Specif ical ly speaking, some ch aracters , s uch as zhan(詹) , jie(介) , *
( ) , g on g(公) , b i(必) , yu (余) , and so on, in the radicals of Ba (八) in Sh uow enjiezi could not be clas sif ied into the radicals of Ba(八) as the
relat ions betw een thei r original meanin gs and character Ba s(八) are not so closely r elated.
Key words: Xushen ; S huow enjiezi ; radicals Ba (八) ; the Oracle Bone Inscript ions; the Inscription s on Ancient Bronze Object s
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Fuzzy Comprehensive Evaluation: Ethnic Tourism Development Based
on the Tourist Satisfaction of in Western Hunan Autonomous Prefecture
DENG Feng1, 2 , ZENG Tian-xiong2
( 1. S chool of Manag ement , Xiam en University, Xiamen 361005, Fujian, China;
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Abstract: Summarizing th e touris t sat is fact ion degree evaluat ion method, the paper adopts the mul ti- level fuzzy quality s ynthet ic evaluat ion
model based on the review of form er studies. T he su rvey m ade on th e model is applied in the w es tern Hunan auton om ous prefectu re. After-
w ards, the mul ti- level fuzz y quality synthet ic evalu at ion meth od is us ed to calculate the quest ionnaire su rvey data, making the related ap-
p raisal to the in flu ence factor, w hich is ex pected to guide the development of local ethnic tourism .
Key words: t ourist s; sat isfaction ; folk cus tom tours; Fuz zy Com preh ensive E valuat ion
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